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IntroduçãoIntrodução

• Diferencial competitivo

• ITIL e Gerenciamento da disponibilidade

• Indicadores de desempenho

• Necessidade da empresa Altenburg• Necessidade da empresa Altenburg

• Benefícios



ObjetivoObjetivo
O objetivo geral deste trabalho é desenvolver e aplicar na indústria

Altenburg um software que permita o gerenciamento de indicadores de
desempenho dos serviços de TI baseado na biblioteca ITIL V3.

• Possibilitando a criação de um plano de disponibilidade a partir dos
dados fornecidos pelos indicadores;

• Possibilitando a medição do percentual de aumento de incidentes
devido a indisponibilidade;

• Possibilitando a medição do percentual de aumento de incidentes
devido a indisponibilidade;

• Possibilitando a identificação de serviços que necessitam melhorar seu
nível de disponibilidade;

• Possibilitando a medição da satisfação dos usuários referente aos
serviços de TI;

• Possibilitando a reavaliação de Acordos de Nível de Serviço (ANS) com o
setor de TI e contratos com fornecedores.



Fundamentação TeóricaFundamentação Teórica
A Biblioteca ITIL

• Uma biblioteca de melhores práticas

• Criada pelo governo britânico atualmente pertence ao Office 
Government Commerce (OGC). O OGC tem o objetivo de desenvolver 
metodologias e criar padrões para melhorar os processos internos do 
departamento de TI do governo britânico.departamento de TI do governo britânico.

• Publicada na década de 80 em 90 foi considerada um padrão em todo 
o mundo sendo adotada e adaptada a empresas como HP, IBM, 
Microsoft.

• Desperta interesse nas empresas que necessitam gerenciar os seus 
serviços de TI

• ITILVersão 3



Fundamentação TeóricaFundamentação Teórica
• ITIL V3



Fundamentação TeóricaFundamentação Teórica
Gerenciamento da Disponibilidade

• A meta do gerenciamento da disponibilidade é assegurar que o nível de
disponibilidade entregue em todos os serviços atinja ou exceda a atual
e futura necessidade do negócio com custos justificáveis.

• Alguns objetivos do gerenciamento da disponibilidade são:

a) Produzir e manter um plano de disponibilidade apropriado e disponível 
que reflita a atual e futura necessidade do negócio.

b) Auxiliar no diagnóstico e resolução de incidentes relacionados à 
disponibilidade.

c) Avaliar o impacto de todas as mudanças no plano de disponibilidade e 
na performance e capacidade e nos recursos.



Fundamentação TeóricaFundamentação Teórica

Disponibilidade é a habilidade de um componente ou 
serviço realizar sua função acordada quanto solicitado. 
Geralmente medida como um percentual conforme a 
fórmula ao lado

Confiabilidade é a medida de quanto
tempo um componente ou serviço realiza 
sua função sem interrupções. A 

Principais Conceitos

sua função sem interrupções. A 
confiabilidade pode ser medida pelas 
fórmulas ao lado.

A confiabilidade do serviço pode ser 
melhorada aumentando a resiliência de um 
componente individual (e.x. aumentando a 
redundância do componente por técnicas 
balanceamento de carga)

Sustentabilidade é a medida de quanto 
tempo leva para o serviço ser reparado 
após uma interrupção.



Fundamentação TeóricaFundamentação Teórica
Ciclo de vida do incidente



Fundamentação TeóricaFundamentação Teórica
Atividades pró-ativas do gerenciamento da disponibilidade

• Matriz AIFC

• Funções Vitais do Negócio

• Pontos Únicos de Falha

• Desenho de Alta Disponibilidade



Fundamentação TeóricaFundamentação Teórica
• Matriz AIFC



Fundamentação TeóricaFundamentação Teórica
Indicadores de Desempenho

• Também conhecidos como Key Performance Indicators (KPI), os 
KPIs são métricas que fornecem visibilidade sobre o desempenho 
de determinado negócio e seu impacto na organização.

• Para construir indicadores é preciso identificar o que é preciso • Para construir indicadores é preciso identificar o que é preciso 
acompanhar, ou seja, o que é importante no processo para o 
resultado final 

• Um aspecto relevante referente aos indicadores de desempenho 
é o fato de que ao serem disponibilizados, torna-se possível 
comparar desempenhos entre empresas. As empresas com 
melhor desempenho podem servir de Benchmark para outras 
que desejam alinhar-se com as melhores práticas no mercado



Fundamentação TeóricaFundamentação Teórica
• Os oito passos necessários para criação de um 

indicador de desempenho são:

1. nomear o indicador;
2. definir seu objetivo;
3. estabelecer sua periodicidade de cálculo;3. estabelecer sua periodicidade de cálculo;
4. indicar o responsável pela geração e divulgação;
5. definir sua fórmula de cálculo;
6. indicar sua tolerância;
7. listar as variáveis que permitem o cálculo;
8. apontar onde e como as variáveis de entrada serão 

capturadas.



Sistema AtualSistema Atual
• Preenchimento manual 

dos dados.

• Impossibilidade de 
importação de dados.

• Falta de aderência 
com as práticas do ITIL, com as práticas do ITIL, 
logo não há como 
medir o nível de 
disponibilidade dos 
serviços.

• Não atende a 
necessidade da 
empresa de gerar um 
controle específico 
para a área de TI.



Trabalhos CorrelatosTrabalhos Correlatos
• O software Metricus fornece uma compilação com mais 

de seiscentas métricas retiradas dos frameworks mais 
utilizados como ITIL V2, ITIL V3 e Cobit. O Metricus possui 
um conjunto de indicadores para cada framework 
assim como indicadores específicos para cada 
processo individualmente.

• O trabalho de Rodrigues teve como tema o 
desenvolvimento de um sistema integrado aos serviços 
de infraestrutura de tecnologia da informação para a 
gerência de problemas baseado no modelo ITIL.

• O trabalho de Júnior foi desenvolver um sistema de 
planejamento estratégico baseado em indicadores de 
desempenho.



Desenvolvimento e Desenvolvimento e 
Especificação do SistemaEspecificação do Sistema

Principais Requisitos Funcionais

• O sistema deverá permitir o usuário manter indicadores.
• O sistema deverá permitir o usuário manter a meta dos indicadores.
• O sistema deverá permitir o usuário manter o valor dos indicadores.
• O sistema deverá permitir manter a fórmula dos indicadores.
• O sistema deverá permitir o usuário manter os serviços de TI.
• O sistema deverá permitir o usuário manter os componentes dos serviços de TI.
• O sistema deverá permitir associar o componente da infraestrutura ao serviço de TI.
• O sistema deverá permitir o usuário importar o valor dos indicadores através de arquivo .CSV.• O sistema deverá permitir o usuário importar o valor dos indicadores através de arquivo .CSV.
• O sistema deverá permitir o usuário acompanhar os indicadores através de um painel.
• O sistema deverá permitir o usuário acompanhar o valor dos indicadores através de tabelas.
• O sistema deverá permitir o usuário exportar a tabela de valores dos indicadores para planilha 

Excel.
• O sistema deverá permitir o usuário manter o FCA dos indicadores que não atingiram a meta.
• O sistema deverá permitir o usuário manter o plano de disponibilidade.
• O sistema deverá permitir o administrador manter os usuários do sistema.
• O sistema deverá permitir o administrador manter os perfis de acesso do sistema.
• O sistema deverá permitir o usuário acompanhar os indicadores através de gráficos.



Desenvolvimento e Desenvolvimento e 
Especificação do SistemaEspecificação do Sistema

Requisitos não funcionais

• O sistema será implementado utilizando linguagem 
PHP.

• O sistema deverá utilizar banco de dados MySQL.• O sistema deverá utilizar banco de dados MySQL.
• O sistema deverá utilizar navegador Google 

Chrome ou Microsoft Internet Explorer 7 ou superior.



Desenvolvimento e Desenvolvimento e 
Especificação do SistemaEspecificação do Sistema

• Caso de uso do ator Gerente



Desenvolvimento e Desenvolvimento e 
Especificação do SistemaEspecificação do Sistema

• Caso de uso do ator Suporte



Desenvolvimento e Desenvolvimento e 
Especificação do SistemaEspecificação do Sistema

• Caso de uso do ator Diretor



• Diagrama de atividades



Desenvolvimento e Desenvolvimento e 
Especificação do SistemaEspecificação do Sistema

• Para a implementação do sistema, foi utilizada a 
ferramenta open source Eclipse Helios, que auxiliou 
no desenvolvimento do software com seu suporte a 
linguagem PHP, HTML e JavaScript. Como banco de 
dados do sistema desenvolvido, optou-se por dados do sistema desenvolvido, optou-se por 
utilizar o MySQL5.5.10 e para gerenciá-lo, foi 
utilizada a ferramenta MySQL-Front



Operacionalidade do SistemaOperacionalidade do Sistema

• Tela de Login



Operacionalidade do SistemaOperacionalidade do Sistema

• Tela Principal com os indicadores fornecidos pelo 
sistema



Operacionalidade do SistemaOperacionalidade do Sistema

• Tela de cadastro de metas



Operacionalidade do SistemaOperacionalidade do Sistema

• Tela de cadastro de valor do indicador



Operacionalidade do SistemaOperacionalidade do Sistema

• Painel de Indicadores



Operacionalidade do SistemaOperacionalidade do Sistema

• Tabela de Indicadores



Operacionalidade do SistemaOperacionalidade do Sistema

• Gráfico dos indicadores



Operacionalidade do SistemaOperacionalidade do Sistema

• Menu de atividades para criação do plano de 
disponibilidade



Resultados e DiscursãoResultados e Discursão
Sistema

Funcionalidades

Painel de 
Disponibilidade

Painel de 
Bordo 

(PAEX)
Metricus Livix - Análise Estratégica 

de Indicadores

Manutenção de indicadores X X X X

Manutenção de fórmula dos 
indicadores X Xindicadores X X

Importar valor dos indicadores X X X

Acompanhar painel de indicadores X X X X

Acompanhar tabela de indicadores X X

Exportar valor dos indicadores para 
planilha Excel. X X

Manter FCA do indicador X X X X
Exibir gráficos comparativos X X X X
Emitir relatórios X X X
Visualizar valor acumulado dos 
indicadores X



ConclusãoConclusão
• O sistema desenvolvido agregou uma série de funcionalidades 

que o sistema atual da Altenburg não possui. No quesito 
lançamento do valor dos indicadores o sistema deu a opção ao 
usuário lançar o valor de forma flexível. O sistema permite o 
lançamento mensal ou anual do valor do indicador e permitiu 
importar o valor dos indicadores contidos num arquivo .CSV. 

• O trabalho foi concluído com sucesso atingindo todos os • O trabalho foi concluído com sucesso atingindo todos os 
objetivos propostos que são refletidos em indicadores descritos 
anteriormente na funcionalidade do sistema. Cada indicador 
auxilia a compor um objetivo específico. 

• Os objetivos pessoais também foram atingidos, além do 
conhecimento adquirido foi importante ver a aplicação de um 
framework na prática. A implementação das métricas nas 
fórmulas dos indicadores e a implantação da literatura dentro da 
aplicação foi um aprendizado válido e importante.



ExtensõesExtensões
• Como sugestões para futuro trabalhos têm-se:

• A inclusão do balanced scoredcard na implementação para possibilitar 
o cadastro de   um planejamento estratégico para as várias áreas de TI.

• Incluir no painel de indicadores a visualização de dashboards para 
monitoração dos indicadores críticos dos serviços de TI como número de 
quebras, número de incidentes e tempo de indisponibilidade do sistema.quebras, número de incidentes e tempo de indisponibilidade do sistema.

• Incluir a visualização do valor acumulado dos indicadores para permitir 
o usuário visualizar no período de um ano o valor acumulado que o 
indicador atingiu.

• Incluir no painel de indicadores a visualização da tendência do 
indicador para saber se este tende a aumentar ou diminuir no mês 
seguinte.


